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IZJAVA O AVTORSTVU DIPLOMSKEGA DELA 
Podpisana Tjaša Novak, študentka univerzitetnega študijskega programa Upravljanje 
javnega sektorja 1. stopnja, z vpisno številko 4160361, sem avtorica diplomskega dela z 
naslovom Analiza vpliva vedenja strank na stres zaposlenih v izbrani organizaciji. 
S svojim podpisom zagotavljam, da: 
‒ je predloženo delo izključno rezultat mojega lastnega raziskovalnega dela; 
‒ sem poskrbela, da so dela in mnenja drugih avtorjev oz. avtoric, ki jih uporabljam v 
predloženem delu, navedena oz. citirana v skladu s fakultetnimi navodili; 
‒ sem poskrbela, da so vsa dela in mnenja drugih avtorjev oz. avtoric navedena v 
seznamu virov, ki je sestavni element predloženega dela in je zapisan v skladu s 
fakultetnimi navodili; 
‒ sem pridobila vsa dovoljenja za uporabo avtorskih del, ki so v celoti prenesena v 
predloženo delo in sem to tudi jasno zapisala v predloženem delu; 
‒ se zavedam, da je plagiatorstvo – predstavljanje tujih del, bodisi v obliki citata bodisi 
v obliki skoraj dobesednega parafraziranja bodisi v grafični obliki, s katerim so tuje 
misli oz. ideje predstavljene kot moje lastne – kaznivo po zakonu (Zakon o avtorski 
in sorodnih pravicah, Ur. list RS, št. 21/95), kršitev pa se sankcionira tudi z ukrepi po 
pravilih Univerze v Ljubljani in Fakulteto za upravo; 
‒ se zavedam posledic, ki jih dokazano plagiatorstvo lahko predstavlja za predloženo 
delo in za moj status na Fakulteti za upravo; 
‒ je elektronska oblika identična s tiskano obliko diplomskega dela ter soglašam z 
objavo dela v zbirki Dela FU. 
 





Diplomsko delo obravnava analizo vpliva vedenja strank na stres zaposlenih v izbrani 
organizaciji. Pomemben del našega vsakdanjega življenja, ki povzroča stres, je delavnik. 
Dejavniki in okoliščine, ki privedejo do stresa na delovnem mestu, so preobremenjenost, 
spori, pomanjkanje podpore, prenizka kakovost dela, vedenje strank in še mnogi drugi. 
Stranke imajo svoje želje in potrebe, ki jih je težko zadovoljiti, prav zato je delo z ljudmi ena 
najzahtevnejših nalog v poslovnem procesu. Vedenje strank močno vpliva na vedenje in 
stres zaposlenih.  
Namen diplomskega dela je bil s pomočjo literature in virov opredeliti stres na delovnem 
mestu. Pri izdelavi diplomskega dela so bile uporabljene različne metode dela. S pomočjo 
domače in tuje literature ter virov s področja stresa je bila uporabljena metoda študije. 
Prikazane so vrste stresa, vzroki in posledice za zaposlenega in organizacijo. V empiričnem 
delu smo se osredotočili na vedenje strank, predstavili izbrano organizacijo, opredelili 
stranko, vedenje strank in vpliv vedenja strank na stres. Uporabljena je bila metoda 
anketiranja. 
Cilj diplomskega dela je bil na osnovi ankete raziskati izpostavljenost stresa zaposlenih na 
probacijskih enotah, kjer so zaradi narave dela močno izpostavljeni stresnim situacijam. 
Prav tako je bil cilj ugotoviti, kako pogosto med zaposlenimi pride do stresa, kakšni so vzroki 
za stres v organizaciji, izvedeti, kateri spol je bolj pod stresom, kakšne stranke povzročajo 
največ stresa v organizaciji in na kateri probacijski enoti so zaposleni najbolj pod stresom. 
Na podlagi ugotovitev je bil cilj predstaviti morebitne rešitve za obvladovanje vedenja strank 
in izboljšanje stanja ter se seznaniti s problemom stresa zaradi vedenja strank in podati 
predloge za preprečevanje stresa na delovnem mestu. 
Raziskava je pokazala pomembne ugotovitve o stresu zaposlenih na probacijskih enotah (v 
nadaljevanju: PE). Glede na rezultate se več kot polovica zaposlenih srečuje s stresom in 
glavni vzrok je ravno delo s strankami. Posledično zaposlenim upade koncentracija, so 
utrujeni, naredijo več napak in imajo zdravstvene težave. Analizirani odgovori bodo 
organizaciji dokaz, da vedenje strank vpliva na počutje in stres zaposlenih, s čimer bodo 
lahko izboljšali njihovo zdravstveno stanje, povečali produktivnost in učinkovitost. 





ANALYSIS OF THE IMPACT OF CUSTOMER BEHAVIOR ON EMPLOYEE STRESS 
IN THE SELECTED ORGANIZATION 
The subject of the diploma thesis encompasses an analysis of the impact of customer 
behavior on employee stress in the selected organization. Important part of our daily lives 
that causes a lot of stress, is the workday. Factors and circumstances that lead to workplace 
stress include overload, conflicts, lack of support, poor work quality, customer behavior, 
and many more. Customers have their wishes and needs that are difficult to meet, which is 
why working with people is one of the most demanding tasks in the work process. Customer 
behavior strongly impacts employee behavior and stress. 
Aim of the diploma thesis was to define workplace stress with the help of literature and 
sources. Different methods of work were used in the preparation of the diploma thesis. A 
study method was used with the help of domestic and foreign literature and sources from 
the field of stress. Types of stress, causes and effects for the employee and organization 
were portrayed. A survey method was used for the empirical part. The purpose was to also 
investigate the impact of customer behavior on employee stress at the Ljubljana Probation 
Unit, where employees are heavily exposed to stressful situations due to their nature of 
work. 
The main goal of the diploma was to investigate the impact of customer behavior on 
employee stress at the Probation Units, where employees are heavily exposed to stressful 
situations due to their nature of work. The goal was also to find out how often stress occurs 
among employees, what are the causes of stress in the organization, and to find out which 
gender is more stressed and which clients cause the most stress in the organization. Based 
on the findings, the aim was to present possible solutions for managing customer behavior 
and improving the situation and to get acquainted with the problem of stress due to 
customer behavior and make suggestions for preventing stress in the workplace. 
The research revealed important findings about employee stress at the Probation Units 
(hereinafter: the PU). According to the results, more than half of employees are under 
stress, working with customers being the main cause. As a result, employees are less 
concentrated, tired, make more mistakes and have health problems. The analyzed 
responses will provide the organization with proof that customer behavior impacts 
employee stress and well-being, allowing them to improve their health, increase 
productivity and efficiency. 
Key words: stress, workplace stress, customers, customer behavior, employees. 
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Stres predstavlja težavo posameznikom, organizaciji in družbi na splošno. S povečanjem 
tveganj za duševno in fizično zdravje predstavlja stres na delovnem mestu nevarnost za 
slabo počutje delavcev. Prav tako bistveno prispeva k odsotnosti zaradi bolezni. To je drag 
problem za organizacije in družbo nasploh. Letna cena stresa na delovnem mestu za družbo 
znaša 20 milijard EUR samo v Evropski uniji. Stres lahko povzroči nezadovoljstvo z 
zaposlitvijo, odsotnosti zaposlenih, zmanjšano uspešnost in pomanjkanje produktivnosti in 
učinkovitosti.  
Stranke imajo svoje želje in potrebe, ki jih je težko zadovoljiti, prav zato je delo z ljudmi ena 
najzahtevnejših nalog v poslovnem procesu. Stranke so naključne, neznane, zato se ne more 
vnaprej predvideti, kako se bodo vedle. Zaradi strahu pred neobvladljivo situacijo zaposleni 
izgubljajo energijo in so pod stresom. Zaposleni morajo poskrbeti, da svoje delo opravijo 
kakovostno ne glede na vedenje strank. Kazati morajo dobro voljo in kontrolirati svoja čustva 
ne glede na okoliščine, kar je lahko zelo težko in vodi do stresa. Zaposleni pod stresom slabše 
opravljajo svoje naloge, so manj produktivni in nezadovoljni. 
Glavni namen diplomskega dela je ugotoviti vpliv vedenja strank na stres zaposlenih in 
podati ugotovitve. Namen je opredeliti stres na delovnem mestu, prikazati vrste stresa, 
vzroke in posledice za zaposlenega in organizacijo. Namen je tudi ugotoviti, kako pogosto 
med zaposlenimi pride do stresa, kakšni so vzroki za stres v organizaciji, ugotoviti, kateri 
spol je bolj pod stresom, kakšne stranke povzročajo največ stresa v organizaciji in na kateri 
PE so zaposleni najbolj pod stresom. Morebitni vpliv se bo preučil na konkretnem primeru, 
ki bo omogočil realen vpogled v problem. 
Cilj diplomskega dela je na osnovi proučitve literature in virov predstaviti stres, opredeliti 
stranko, predstaviti izbrano organizacijo in opredeliti pomembnost vedenja strank. Cilj je 
preučiti vedenje strank in vpliv njihovega vedenja na stres ter s pomočjo vprašalnika 
raziskati, kakšen vpliv ima vedenje strank na stres zaposlenih v izbrani organizaciji. Na 
podlagi ugotovitev je cilj predstaviti morebitne rešitve za obvladovanje vedenja strank in 
izboljšanje stanja ter podati predloge za preprečevanje stresa na delovnem mestu.  
Raziskava v okviru diplomskega dela je bila izvedena na PE, kjer so zaposleni zaradi narave 
dela močno izpostavljeni stresnim situacijam. Vsak dan k zaposlenim prihajajo stranke, ki 
imajo za seboj zanimivo zgodovino kriminalnih dejanj. Sprejemajo stranke, ki prestajajo oz. 
so prestajale zaporno kazen, so vidno pod različnimi vplivi drog, so nasilni in vse to povzroča 
strah in stres zaposlenim. Poslanstvo izbrane organizacije je ponovna vključitev storilca 
kaznivega dejanja v družbo. 
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V empiričnem delu so bila oblikovana naslednja raziskovalna vprašanja: 
‒ Kolikšen delež zaposlenih je pod stresom? 
‒ Kateri so najpogostejši vzroki za stres zaposlenih? 
‒ Kateri spol je bolj pod stresom? 
‒ Na kateri PE so zaposleni najbolj pod stresom? 
V okviru raziskave smo preverjali naslednje hipoteze: 
‒ H1: V preučevani organizaciji je več kot polovica zaposlenih pod stresom. 
‒ H2: Vedenje strank je najpogostejši vzrok za stres zaposlenih. 
‒ H3: Ženske so bolj pod stresom kakor moški. 
‒ H4: Zaposleni na PE LJ so bolj pod stresom kakor zaposleni na ostalih PE. 
Diplomsko delo je sestavljeno iz teoretičnega in empiričnega dela. V teoretičnem delu je 
bila uporabljena deskriptivna oziroma opisna metoda in metoda kompilacije, obsega štiri 
poglavja. Ta del je pripravljen predvsem na podlagi primerov znanstvene in strokovne 
literature ter virov s področja domače in tuje literature. V empiričnem delu je bila 
uporabljena metoda anketiranja in kot instrument je bil uporabljen lastni anketni vprašalnik, 
ki je bil poslan zaposlenim na PE LJ. Vprašalnik je bil anonimen. Uporabljeni sta induktivna 
in deduktivna metoda. 
V prvem poglavju diplomskega dela je opredeljen stres, vrste stresa in preprečevanje stresa. 
Stres je psihološko in fizično stanje, ki se pojavi, ko sredstva posameznika ne zadostujejo za 
obvladovanje z zahtevami in s pritiski razmer. Na splošno ima stres negativne posledice, 
obstajajo pa tudi nekateri pozitivni učinki stresa. Zato govorimo o negativnem in pozitivnem 
stresu. Škodljive in drage posledice stresa kažejo na potrebo po usposabljanju z metodami 
za preprečevanje stresa, ki lahko zmanjšajo ali obvladajo stres na delovnem mestu. 
Drugi del teoretičnega dela zajema stres na delovnem mestu. Predstavlja vzroke stresa, 
posledice stresa za zaposlenega in za organizacijo. Dejavniki in okoliščine, ki privedejo do 
stresa na delovnem mestu, so preobremenjenost, spori, pomanjkanje podpore, prenizka 
kakovost dela, vedenje strank in še mnogi drugi. Stres lahko vpliva na odnos zaposlenih, 
privede do odsotnosti, zmanjšane uspešnosti, nezadovoljstva in nizke produktivnosti in 
učinkovitosti.  
V tretjem poglavju so opredeljene stranke in vedenje strank. Stranka je probacijska oseba, 
vključena v probacijo po kazenskem zakoniku, z namenom ponovne vključitve v družbo in 
izpolnitve določenih obveznosti in nalog, s ciljem odvračanja od ponavljanja kaznivih dejanj. 
Stranke so lahko zavzete ali nezavzete, so naključne in neznane, zato se ne more vnaprej 
predvideti, kako se bodo vedle. Zaradi strahu pred neobvladljivo situacijo zaposleni 
izgubljajo energijo in so pod stresom. 
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Četrti del diplomskega dela predstavlja empirično delo in s tem raziskavo, predstavljeno s 
pomočjo anket, ki so jih reševali na probacijskih enotah. Zanimalo nas je, koliko zaposlenih 
je pod stresom, kateri so najpogostejši vzroki za stres, kateri od spolov je bolj pod stresom 
in na kateri probacijski enoti so zaposleni najbolj pod stresom. 
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2 STRES 
Stres je v današnji hitro razvijajoči se družbi vsakdanji pojav. Skoraj vsi smo seznanjeni z 
občutkom stresa in to stanje običajno dojemamo kot neprijetno. V tem poglavju so 
predstavljene definicije stresa, vrste stresa in načini njegovega preprečevanja.  
2.1 DEFINICIJA STRESA 
Do danes so različni raziskovalci razvili različne definicije stresa. Nekateri menijo, da bi 
morala biti opredelitev nepristranska, medtem ko drugi menijo, da bi lahko bila odvisna od 
posameznih mnenj. Prvotno so ga zamislili kot pritisk iz okolja, nato pa kot naprezanje 
znotraj človeka.  
Stres ima pri različnih ljudeh različen pomen. Prva najbolj splošna definicija stresa je tista, 
ki jo je predlagal Hans Selye: "Stres je nespecifičen odziv telesa na kakršno koli 
povpraševanje" (Selye, 1974, str. 137). Selye je večkrat poudaril dejstvo, da je nadaljnja 
uporaba besede stres kot nespecifičen odgovor na vsako povpraševanje najprimernejša. 
Trdil je, da stres ni enako kot čustveno vzburjenje ali živčna napetost, saj se lahko pojavi kot 
odziv na anestezijo pri ljudeh in živalih, pojavlja pa se lahko tudi pri rastlinah in bakterijah, 
ki nimajo živčnega sistema. Beseda stres, kot jo uporablja Selye, je sprejeta v vseh tujih 
jezikih. Stres, je poudaril Selye, ni nekaj, čemur se je treba izogniti. Dejansko se mu ni 
mogoče izogniti, ker samo bivanje ustvarja nekaj povpraševanja po energiji za ohranjanje 
življenja. Tudi ko človek spi, morajo njegovo srce, dihalni aparat, prebavni trakt, živčni sistem 
in drugi organi še naprej delovati. Popolno osvoboditev stresa lahko pričakujemo šele po 
smrti (Selye, 1956).  
Cox (1978) ponazarja, da je stres mogoče razložiti s tremi pomeni: "na reakciji", "na 
dražljaju" in "interaktivno". Še več, to teorijo razvijajo tudi drugi psihologi. Semmer (2003) 
trdi, da lahko stres razdelimo na dražljaj, odziv in prestop med potekom odziva in dražljaja. 
Stres se nanaša na kombinacijo fizioloških in psiholoških reakcij, ki negativno vplivajo na 
posameznika kot rezultat okolja. Antonious in Cooper (2005) stres opredeljujeta kot obliko 
čustev, avtomatiziran odziv na zaznavo grožnje. Strokovnjaki so ugotovili, da psihološke 
reakcije ljudi lahko ustvarijo obrabo na telesu, ki lahko sčasoma privedejo v visok krvni tlak, 
razjede, glavobol in druge zdravstvene težave. Pogoji lahko med drugim ustvarijo tudi 
psihološka stanja živčne napetosti in občutke depresije, ki vplivajo na počutje posameznika 
(Anshel, Sutarso & Jubenville, 2009). 
Stres je mogoče obravnavati kot (a) značilnost zunanjega okolja, ki deluje na posameznika, 
(b) posameznikove odzive (psihološke, fiziološke in vedenjske) na okoljske zahteve, grožnje 
in izzive ali (c) interakcijo od obeh (Ganster & Perrewé, 2011, str. 271). McGonigal (2017) je 
5 
dejal: "Stres je dejansko vse, kar se nam zgodi." 
Danes splošno sprejeta definicija je interakcija med situacijo in posameznikom. To je 
psihološko in fizično stanje, ki izhaja, ko sredstva posameznika ne zadostujejo za 
obvladovanje z zahtevami in s pritiski razmer. Tako je stres v nekaterih situacijah bolj 
verjeten kot v drugih in pri nekaterih posameznikih bolj kot pri drugih. Stres lahko 
spodkopava doseganje ciljev, oboje za posameznike in za organizacije. 
2.2 VRSTE STRESA 
Na splošno ima stres negativne posledice. Kljub temu obstajajo tudi nekateri pozitivni učinki 
stresa. Tako ločimo negativni stres (distres) in pozitivni stres (eustres). Distres je negativni 
stres, ki lahko vpliva na zdravje ljudi. Eustres je pozitivni stres, ki lahko ljudi motivira za 
dosego cilja. Negativne posledice stresa so glavne težave, ki večinoma motijo zaposlene na 
delovnem mestu.  
Negativni stres je prisoten, ko se posameznik znajde v stiski in zahteve presegajo njegove 
sposobnosti za ravnanje s stresom. Stiske izražajo negativne posledice stresa. Te negativne 
posledice lahko delimo na tri glavne vrste: vedenjske, psihološke in fiziološke. Izgorelost, ki 
je pogosta psihološka posledica stresa, je izrazit negativni učinek. Delo, ki ima velike delovne 
obremenitve in velike delovne zahteve, običajno vodi do izgorelosti. Običajno bo izgorelost 
vplivala na dosežke posameznika, produktivnost in učinkovitost. Zaposleni z nizkimi dosežki 
se bodo težko soočili z izzivi ali težavami (Woods & West, 2010, str. 18–26).  
Taki ljudje doživljajo preobremenjenost, zaskrbljenost, zdolgočasenost, suha usta, potenje, 
začnejo lahko pretirano kaditi ali uživati alkohol. Zaradi stresa se pojavljajo tudi nekatere 
fiziološke spremembe. Nekatere zgodnje študije so poročale, da stres ne povzroča le srčnih 
bolezni in glavobolov, ampak tudi zvišuje krvni tlak in poveča srčni utrip. Vpliva na telo in iz 
njega črpa energijo, kar povzroči, da se telo težje vrne v prvotno stanje. Telo, ki se dlje časa 
počuti izčrpano, lahko vodi v depresijo ali druge psihične motnje. Negativni stres je po 
navadi dolgotrajen in mu je treba posvetiti več časa za premagovanje in ravnanje z njim 
(Looker & Gregson, 1993, str. 33, 69). 
Za zaposlene je nevarno, da jim stres lahko ogrozi življenje. Negativne posledice stresa je 
preprosto odkriti, čeprav so številne raziskave pokazale, da lahko stres pozitivno vpliva tudi 
na delovnem mestu. Pozitivni stres je prisoten, ko so lastne sposobnosti za ravnanje z 
določenim izzivom večje od zahtev iz okolja. Posameznik je takrat evforičen, živahen, 
umirjen, nasmejan, pozitivno vznemirjen, odločen in visoko motiviran (Looker & Gregson, 
1993, str. 35). 
Selye (1956) ugotavlja, da lahko ustrezna količina stresa zaposlenemu pomaga razviti svoj 
polni potencial. Zaradi pozitivnega stresa zaposleni v delovnem času dobro sprejemajo 
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pozitivne povratne informacije in delujejo pozitivno, poleg tega pa najdejo nove izzive v 
kariernem razvoju. Posledično lahko kmalu dosežejo svoj cilj. Stres lahko zaposlene 
spodbudi k uspešnosti na delovnem mestu. Kljub temu več časa ljudje porabijo za 
preučevanje negativnih namesto pozitivnih strani stresa.  
Poleg negativnega in pozitivnega stresa obstajata še kronični stres in akutni stres. Akutni 
stres je kratkotrajni stres, zato je velikokrat zanemarjen. Pojavi se zaradi prepirov, ponižanj, 
nezgod, poškodb, bolezni, izgube bližnjih ali izgube službe. Kronični stres je trajni stres in se 
pojavi zaradi preobremenjenosti, dela v izmenah, konfliktih vlog, nespečnosti in 
pomanjkanja socialne podpore. Posledice so nezadovoljstvo delavcev ter slabša 
produktivnost, slabše duševno in telesno zdravje in večja odsotnost z dela.  
2.3 PREPREČEVANJE STRESA 
Škodljive in drage posledice stresa kažejo na potrebo po strategijah za omejitev stresorjev 
znotraj organizacije, pa tudi za reševanje že nastalega stresa. Tiste organizacije, ki 
obravnavajo problem stresa na delovnem mestu s pomočjo prepoznavanja problemov in 
dejavnosti reševanja problemov, bodo boljše in si s tem povečale konkurenčno prednost. 
Na srečo obstajajo načini za reševanje poklicnega stresa. 
Organizacije in njihovi zaposleni bi se morali bolj zavedati stopnje izpostavljenosti stresu, ki 
je nepotreben strošek, in si morajo prizadevati za odpravo, če želijo, da njihova organizacija 
raste. Seveda se mora to zavedanje začeti na najvišji ravni vodstva, kjer so ocenjeni stroški 
stresa za ustvarjanje organizacijske zavezanosti za kasnejše ukrepe. Stres na delovnem 
mestu bi moral postati vprašanje, ki se vse bolj pojavlja na dnevnem redu menedžerjev. Ti 
bi morali rešiti vprašanje stresa na delovnem mestu s štetjem stroškov in ustrezno ukrepati, 
da bi zmanjšali njegove učinke. Programi usposabljanja in pomoči zaposlenim, ki so pod 
stresom, bi morali biti za organizacijo zelo pomembni. Različne delavnice, seminarji in 
konference bi povečali ozaveščenost zaposlenih o stroških povezane s stresom in jih naučili, 
kako se spoprijeti s stresnimi situacijami in stanji.  
Kot pojasnjuje Shuttleworth (2004), lahko usposabljanje pozitivno vpliva na odpravljanje 
stresa na delovnem mestu, pomaga zaposlenim, da postanejo bolj odporni proti stresu, 
omogoča, da se spopadejo z osnovnimi vzroki težav. Zaradi negativnih posledic stresa 
dandanes obstaja veliko metod, ki lahko zmanjšajo ali obvladajo stres na delovnem mestu. 
Nekateri psihologi pravijo, da lahko ljudje uporabljajo organizacijske tehnike in posamezne 
tehnike za zmanjšanje stresa na delovnem mestu. Organizacijske tehnike vključujejo 
spreminjanje organizacijske klime in zagotavljanje postopka pomoči zaposlenim. 
Organizacija mora zagotoviti, da se bodo zaposleni lahko prilagodili spremembam 
(Shuttleworth, 2004).  
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Pomembno je, da se zaposleni vključijo v odločitve, ki vodijo do sprememb na delovnem 
mestu. Udeležba pomaga zaposlenim pri lažji prilagoditvi spremembam. Zaposleni imajo 
pravico izraziti svoje ideje in mnenja. Zagotavljanje postopkov pomoči uslužbencem 
pomeni, da organizacije določajo vloge zaposlenih in zagotavljajo programe o obvladovanju 
stresa. Da bi zmanjšali stres, bi morali zaradi dvoumnosti vlog zaposlenim, preden začnejo 
delati, jasno opisati delovno mesto. To je učinkovit način za zmanjšanje stresa. 
Poleg tega lahko ustrezne zahteve za delo preprečijo in zmanjšajo preobremenjenost in 
prenizko obremenitev. Učinkovit način za pomoč zaposlenim pri zmanjševanju stresa je 
zagotavljanje programov za obvladovanje stresa. V skladu s tem bi lahko bili programi 
usposabljanja uspešni, da zaposlenim pomagajo zmanjšati raven stresa na delovnem mestu. 
Po drugi strani pa so za zaposlene pomembne tudi posamezne tehnike zmanjševanja in 
omejevanja stresa. Od tridesetih let prejšnjega stoletja se sprostitveni trening uporablja kot 
učinkovita rešitev za zmanjšanje stresa. Namen tovrstnih treningov je znižanje krvnega 
tlaka. Tako se zaposleni hitreje začnejo počutiti sproščeno.  
Poleg že opisanih metod je biofeedback še ena priljubljena tehnika za zmanjšanje stresa. 
Ljudje se s pomočjo povratnih informacij o srčnem utripu ali krvnem tlaku naučimo 
upravljati svoje notranje stanje. Biofeedback se lahko uporablja tudi za nadzor možganskih 
valov. Ohranjanje miru je bistveni element zmanjšanja stresa. Posledično so tako 
organizacijske tehnike kot posamezne tehnike učinkoviti načini za pomoč zaposlenim pri 
zmanjšanju stresa. V resnici pa je organizacijske tehnike lažje kot posamezne tehnike 
uveljaviti v podjetju (McHugh, 1993, str. 31). 
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3 STRES NA DELOVNEM MESTU 
Pomemben del našega vsakdanjega življenja, ki povzroča veliko stresa, je delavnik. Dejavniki 
in okoliščine, ki privedejo do stresa na delovnem mestu, so preobremenjenost, konflikti, 
pomanjkanje podpore, prenizka kakovost dela, vedenje strank in še mnogo drugih. Stranke 
imajo svoje želje in potrebe, ki jih je težko zadovoljiti, prav zato je delo z ljudmi ena od 
najzahtevnejših nalog v poslovnem procesu.  
Vedenje strank močno vpliva na vedenje zaposlenih. Stranke so naključne, neznane, zato se 
ne more vnaprej predvideti, kako se bodo vedle. Zaradi strahu pred neobvladljivo situacijo 
zaposleni izgubljajo energijo in so pod stresom. Zaposleni morajo poskrbeti, da svoje delo 
opravijo kakovostno ne glede na vedenje strank. Kazati morajo dobro voljo in kontrolirati 
svoja čustva ne glede na okoliščine, kar je lahko zelo težko in vodi do stresa. Zaposleni pod 
stresom slabše opravljajo svoje naloge, so nezadovoljni in manj produktivni. 
Stres na delovnem mestu je sporno vprašanje, ki lahko vpliva na uspešnost. Lahko vpliva na 
odnos zaposlenih, privede do odsotnosti, zmanjšane uspešnosti, nezadovoljstva, nizke 
produktivnosti in učinkovitosti. Stresni delovni pogoji so povezani s povečanim 
absentizmom, utrujenostjo in namero zaposlenih, da zapustijo službo. Stres predstavlja 
težavo posameznikom, organizaciji in družbi na splošno. S povečanjem tveganj za duševno 
in fizično zdravje predstavlja stres na delovnem mestu nevarnost za slabo počutje delavcev. 
Prav tako bistveno prispeva k odsotnosti zaradi bolezni. To je drag problem za organizacije 
in družbo nasploh. Letna cena delovnega stresa za družbo znaša 20 milijard evrov samo v 
Evropski uniji (Hassard idr., 2014, str. 7). 
3.1 VZROKI STRESA 
Stres na delovnem mestu je postal pojav številnih zaposlenih po vsem svetu. Razlog za to 
lahko pripišemo vse večji globalizaciji, dinamičnemu in konkurenčnemu poslovnemu okolju 
ter drugim stresorjem. Vzroki stresa sprožijo posledice, ki bodo opisane v naslednjem 
poglavju. Posledice vplivajo tako na zaposlenega kot tudi na organizacijo. 
Stresorje bi lahko razvrstili v pet skupin (Murphy, 1995, str. 43): 
‒ organizacijske prakse – sistemi nagrajevanja uspešnosti, nadzorne prakse, možnosti 
napredovanja; 
‒ značilnosti zaposlitvenih nalog – delovna obremenitev, delovni prostor, 
samostojnost;  
‒ organizacijska kultura in klima – vrednost zaposlenih, osebna rast, integriteta;  
‒ medosebni odnosi s šefi, sodelavci, strankami; 
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‒ osebne lastnosti zaposlenih – osebnostne lastnosti, družinski odnosi, veščine 
spoprijemanja. 
Eden od vzrokov je delo. To zadeva delovne vzroke stresa, vključuje zahteve za delo, delo z 
drugimi, delovne naloge, preobremenjenost, organizacijske spremembe in druge stresne 
dejavnike. Zahteve po zaposlitvi so najpomembnejši dejavnik, ki povzroča stres na 
delovnem mestu. Obstajajo zahteve, zaradi katerih lahko delo postane bolj stresno, to so 
tveganja in nevarnosti na delovnem mestu. Delo z drugimi zaposlenimi ali s strankami je še 
eden od vzrokov za stres. Nejasnost nalog je vir stresa, če je opis delovnega mesta preveč 
nejasen, zato zaposleni niso prepričani, katere dolžnosti imajo. 
Preobremenjenost vpliva na telesno in duševno zdravje zaposlenih. Delovna 
preobremenjenost pomeni, da je preveč dela ali pa ga zaposleni pretežko opravi. Po drugi 
strani pa premalo dela pomeni, da je delo preveč preprosto, da bi predstavljalo izziv za 
zaposlene. Tako preobremenjenost z delom kot tudi prenizka obremenitev lahko privedeta 
do stresa. Več je časa, potrebnega za opravljanje naloge, nižja je stopnja sreče zaposlenega 
in posledično vpliva na zdravje in stanje duha zaposlenih.  
Naslednji vzroki so organizacijske spremembe. Zaposleni navadno težko najdejo svoje 
položaje, ko se položaj ali okolje spremenita. V tem primeru se ne spreminjajo samo 
organizacije, ampak tudi zahteve organizacije, kar lahko povzroči stres. Na delovnem mestu 
so prisotni tudi dodatni stresorji, kot sta negativno vodstvo in razvoj kariere. Negativno 
vodstvo pritiska na zaposlene, ko jim posredujejo negativne povratne informacije. Poleg 
tega je večina zaposlenih zaskrbljena zaradi svojega poklicnega razvoja. V kariernem razvoju 
zaposlenega so lahko pomemben dejavnik stresa skrb za napredovanje in ocene uspešnosti. 
Posledično so vzroki za delo zunanji vzroki, ki so objektivni in jih je težko spremeniti. 
Vzrok so tudi posamezni osebnostni vzroki. V tem primeru na stres vplivajo posamezni 
dejavniki, kot so osebnostni tipi, subjektivna mnenja in inteligenca. Obstaja veliko 
edinstvenih elementov, ki lahko ustvarijo stres. Poleg tega je nagnjenost ljudi k temu, da so 
pozorni na negativne strani dogodka, tudi stres za zaposlene. Osebnost posameznika je 
notranji vzrok, ki se lahko spremeni pri zaposlenih. Ta dva vzroka sta najpogostejša razloga 
za nastanek stresa. Večino zaposlenih mučijo vzroki, povezani z delom, in dolgo časa trpijo 
zaradi negativnih učinkov stresa (Furnham, 2006, str. 555). 
3.2 POSLEDICE STRESA ZA ZAPOSLENEGA 
Ko posameznik ni zmožen ravnati z zahtevami, se pojavi negativni stres, kar pušča na človeku 
posledice. Vsak posameznik stres doživlja na svoj način, zato je včasih težko prepoznati 
posledice, ki se med seboj razlikujejo in vsaka lahko sproži še drugo posledico. Posamezniki, 
ki so velikokrat pod stresom, so telesni in čustveno izčrpani, kar povzroča številne težave in 
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bolezni. Poznamo fiziološki in psihološki stres.  
Fiziološki stres predstavlja fiziološko reakcijo telesa na stresorje, kot so glavobol, vrtoglavica, 
nespečnost, pogosti prehladi, bolečine v prsnem košu, motnje spanja, sprememba telesne 
teže, sprememba glede želje po hrani in povišan srčni utrip. Fiziološke posledice so odvisne 
tudi od drugih dejavnikov ne samo od stresa, zato je vzroke teh težav brez zdravniškega 
pregleda težko opredeliti. Najpogostejša posledica fiziološkega stresa je glavobol. Pojavi se 
kot posledica napenjanja mišic v ramenih, vratu in glavi. Če se napetost ne odpravi, se pojavi 
glavobol (Critchley idr., 2004, str. 77–80). 
Medtem psihološki stres predstavlja čustveno reakcijo posameznika na stresne dražljaje. 
Psihološki stres povzroči predvsem motnje na področju razpoloženja in vedenja. Psihološki 
simptomi vključujejo tesnobo, depresijo, pogost jok, živčnost, zaskrbljenost, nagle 
spremembe razpoloženja, pomanjkanje samospoštovanje, negativizem, pozabljivost in 
zmedenost. Najpogostejša posledica psihološkega stresa je depresija, posledica je opustitev 
stvari, ki te veselijo, opuščanje družbene aktivnosti, razmišljanje o smrti itd. Posledice se 
kažejo tudi na področju čustev kot medsebojnih odnosov. Pojavi se nezaupanje, skrivanje 
pomembnih stvari, težave v komunikaciji, izolacija, manj stikov s prijatelji, netolerantnost 
itd. Obstoj stresa lahko brez odpravljanja povzroči različne negativne učinke na delavce in 
podjetje, v katerem delajo (Critchley idr., 2004, str. 80–82). 
Posledice, ki se kažejo na področju dela, so težave s koncentracijo, pomanjkanje idej, 
utrujenost, preobremenjenost, neuspešnost, neučinkovitost, nedokončanje nalog, odpor 
do dela itd. Učinki na delavce lahko vključujejo fiziološko zdravje, psihološko zdravje, kot 
tudi delavčevo vedenje. Posledice se ne smejo spregledati in je treba ukrepati. 
3.3 POSLEDICE STRESA ZA ORGANIZACIJO 
Na organizacijski ravni lahko posledice poklicnega stresa združimo v dve glavni skupini. V 
prvo skupino spadajo organizacijski simptomi. To so nezadovoljstvo in slaba morala med 
zaposlenimi, izguba uspešnosti in produktivnosti. V organizaciji pride do nižje kakovosti 
izdelkov in storitev, poslabšajo se odnosi s strankami, z dobavitelji, s partnerji in z 
regulativnimi organi. Vse to vodi do izgube kupcev, slabe reklame, kar škodi celostni podobi 
in ugledu podjetja. Zaposleni pod stresom naredijo več napak, kar za podjetje pomeni 
finančno izgubo. Doživljajo višje stopnje nesreč, je več bolniških odsotnosti, organizacija s 
tem izgublja dragoceno osebje, dogajajo se prezgodnje upokojitve, zmanjša se sodelovanje, 
več je notranjih konfliktov (McHugh, 1993, str. 27). 
V drugo skupino spadajo organizacijski stroški. Sem štejemo stroške zmanjšane uspešnosti 
ter produktivnosti in s tem pomanjkanje dodane vrednosti izdelka oziroma storitve. 
Povečajo se visoki nadomestni stroški, povezani s prometom dela. To so stroški 
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zaposlovanja, usposabljanja in prekvalifikacije. Več je bolniške odsotnosti in s tem povečane 
bolniške plače, povečani stroški zdravstvene oskrbe in invalidnosti. Z odsotnostjo vodstvu 
podjetja povzročajo dodatne stroške zaradi nižje učinkovitosti, fluktuacije in prezentizma. 
Povišajo se lahko tudi stroški odškodnin in škode na opremi (McHugh, 1993, str. 29). 
Kot je razvidno iz navedenega, so posledice poklicnega stresa dejanski strošek za 
organizacije. Zaradi pomembnih ekonomskih posledic stres ni le veliko breme, ampak ena 
najhitreje rastočih skrbi sodobne organizacije, zlasti glede na visoko konkurenco in krize, ki 
organizacijam ne dopuščajo stroškov, kot so tisti, ki jih povzroča stres. Poznavanje posledic 
stresa je potrebno za iskanje rešitev za preprečevanje stresa.  
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4 STRANKE 
4.1 OPREDELITEV STRANKE 
Stranka je probacijska oseba, vključena v probacijo po kazenskem zakoniku, z namenom 
ponovne vključitve v družbo in izpolnitve določenih obveznosti in nalog s ciljem odvračanja 
od ponavljanja kaznivih dejanj. Zakonske posledice vključujejo stranke, ki so naredile 
kaznivo dejanje, potrebujejo varstveno nadzorstvo, so v hišnem zaporu, stranke, ki so storile 
prekršek in morajo poravnati škodo ali kazen (UPRO – letno poročilo 2018, 2019).  
Čez proces probacija strankam nudi strokovno pomoč pri identifikaciji vzrokov, ki so vplivali 
na storitev kaznivega dejanja, pri njihovem odpravljanju, pomoč pri razreševanju osebnih 
stisk in težav, pomoč pri urejanju življenjskih okoliščin in vzpostavljanju sprejemljivih oblik 
vedenja. Namen je, da stranka opusti kazniva dejanja in se uspešno integrira v skupnost, na 
drugi strani pa se zasleduje cilj zagotavljanja večje varnosti družbe. Cilj je, da vsaka stranka 
najde svojo pravo smer (UPRO – letno poročilo 2018, 2019). 
Stranka, ki ji je izrečen ukrep, mora sodelovati pri pripravi in izvrševanju osebnega načrta, 
ki vključuje cilje oziroma posamezne naloge in obveznosti, ki jih mora oseba opraviti. V 
procesu se mora redno udeleževati stikov na probacijski enoti, ki potekajo v obliki 
individualnega razgovora ali skupinskih oblik dela. Zaposleni jim tako nudijo pomoč pri 
identifikaciji vzrokov, ki so vplivali na storitev kaznivega dejanja, pri njihovem odpravljanju, 
pomoč pri razreševanju osebnih stisk in težav, pomoč pri urejanju življenjskih okoliščin in 
vzpostavljanju sprejemljivih oblik vedenja. 
V primeru izrečenega navodila, dela v splošno korist, se stranka vključuje tudi v izvajalske 
organizacije, predvsem v javne zavode in nevladne organizacije, ki se ukvarjajo z 
nepridobitno dejavnostjo. Stranka pred začetkom podpiše dogovor, opravi zdravstvene 
preglede in usposabljanje za varno opravljanje dela. Opraviti mora določeno število ur, 
hkrati pa v okviru varstvenega nadzorstva prejema strokovno pomoč, varstvo in nadzor. 
4.2 VEDENJE STRANK 
Vedenje strank med procesom je univerzalno za vse interakcije, ne glede na to, ali gre za 
zavzete ali nezavzete stranke, ki so prišle zaradi prisile pravnega telesa ali pritiska 
pomembnih drugih družinskih članov ali prijateljev.  
4.2.1 Zavzete stranke 
Zavzetost je opredeljena kot proces, skozi katerega stranka začne aktivno sodelovati, in kot 
točka, pri kateri stranka vidi obravnavo kot pomemben postopek. Prav tako velja za fazo 
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odnosa, ki pomaga pri pozitivnih rezultatih. Stranka se vključuje v razvijanje dogovora o ciljih 
in nalogah. Zavzetost lahko opišemo tudi kot odnos ali zavezništvo med zaposlenim in 
stranko. Odnos je strukturiran po ciljih probacijskega procesa, ki so ustvarjeni s 
sodelovanjem med zaposlenimi in strankami (Robertson-Smith & Markwick, 2009, str. 16–
17). 
Zavzete stranke pridejo ob dogovorjenem času na dogovorjeno mesto in ne zamujajo ter si 
izmišljajo razne izgovore. Aktivno sodelujejo z zaposlenim, tako jim podrobno opišejo 
nastalo situacijo, vzroke, posledice in zagotovijo, da imajo motivacijo za čim hitrejšo 
izpolnitev nalog. Stranke, ki so zavzete, ne prikrivajo podatkov, ne manipulirajo z 
zaposlenimi in si ne izmišljajo zgodb v svojo korist. Potrudijo se, da dodeljene naloge in 
obveznosti opravijo z odliko ter v dogovorjenem roku (Cataldo, 2011). 
Motivacija je opisana kot eden ključnih napovedovalcev za sodelovanje strank pri procesu. 
Želja strank k ponovni vključitvi v družbo in prepoznavanje težave je potencialna motivacija. 
Stranke, ki imajo višjo stopnjo motivacije, imajo tudi višjo raven zavzetost za spremembo, 
večjo pripravljenost na sodelovanje in pozitivni izid. Podpora družine in prijateljev povečuje 
motivacijo in pomoč pri nadaljnjem sodelovanju. Kadar je v proces vključena še druga 
oseba, imajo stranke podporni sistem zunaj probacijskega okolja.  
4.2.2 Nezavzete stranke 
Kako delati s stranko, ki ni zavzeta za dosego končnega cilja? Kaj storiti s stranko, ki ni 
motivirana za spremembe? Kako sodelovati z nekom, ki ne prepozna, da ima težave? Kako 
delati z nekom, ki ima popolnoma drugačne vrednote kot ti? Kako nekomu pomagati 
reševati njihove težave in hkrati izvajati oblast nad njimi? To so vprašanja, s katerimi se 
dnevno srečujejo zaposleni ob stiku z nezavzetimi strankami. 
Nezavzete stranke so stranke, ki neprostovoljno pridejo na nadzorstvo, ker se soočajo bodisi 
z zakonskimi ali osebnimi posledicami. Ustvarijo si ozračje prisile, se izmikajo, ne prihajajo 
na dogovorjene sestanke z zaposlenimi, se ne držijo dogovorov in poskušajo manipulirati z 
zaposlenimi. Cilji v takih primerih ne pridejo zlahka. Nezavzete stranke se znašajo nad 
zaposlenimi, imajo občutek, da so zaposleni krivi, da so tam. Imajo čustvene in vedenjske 
težave, ki se kažejo v živčnosti in nasilnosti. Rado se zgodi, da na dogovorjeni sestanek 
pridejo pod vplivom alkohola ali različnih drog. V takem primeru niso zmožni sodelovati v 
pogovoru in jih mora zaposleni odsloviti. Posledice so velikokrat ostre besede in nasilno 
vedenje strank.  
Zaposleni se lahko odločijo za uporabo določenih strategij, ki pomagajo pri sodelovanju 
stranke. Te strategije stranki omogočajo razvoj zaupanja v odnosu z zaposlenim in 
zaposlenim, da razvije močnejši odnos s stranko. Pristop, osredotočen na stranko, je okvir 
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za delo s strankami, ki na stranko prevzame primarno odgovornost za zdravljenje 
(Yachmenoff, 2005).  
V raziskavi, ki jo je izvedel Yachmenoff (2005), so bile ugotovljene štiri dimenzije 
sodelovanja. Ti koncepti so odprtost, pričakovanje, naložbe in delovni odnos. Odprtost 
opisuje, kako stranke odprto prejemajo pomoč v svojem življenju in tudi, ali stranke 
prepoznajo težavo in potrebo po spremembah ali ne. Pričakuje se, da bodo stranke imele 
koristi od tega procesa. Odprtost in pričakovanje sta v tem smislu tesno povezana. Če 
stranke ne vidijo potrebe po sodelovanju in zanikajo kakršne koli težave, potem nimajo 
pričakovanj in nimajo namena vložiti napora v proces. Za naložbe so značilni aktivni 
prispevki, sodelovanje in delo strank po dogovoru. Delovni odnos mora temeljiti na 
zavezništvu med zaposlenimi in strankami. Zavezništvo zaznamujejo občutki poštene 
izmenjave in odprta komunikacija med strankami in uslužbenci. 
Pri vedenju strank ima velik pomen zavzetost. Ukvarjanje z nezavzetimi strankami je 
drugačen in težji postopek kot sodelovanje z zavzetimi. Zaradi nezavzetih strank prihaja do 
stresa zaposlenih.  
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5 RAZISKAVA 
5.1 PREDSTAVITEV ORGANIZACIJE 
Uprava Republike Slovenije za probacijo je organ v sestavi Ministrstva za pravosodje. Uprava 
za probacijo je sestavljena iz centralne enote s sedežem v Ljubljani in petih probacijskih enot 
s sedeži v Ljubljani, Celju, Novem mestu, Mariboru in Kopru. Centralna enota skrbi za 
usklajeno delovanje probacijskih enot, izobraževanje kadra in širši razvoj probacije, 
probacijske enote pa opravljajo neposredno strokovno delo z osebami, ki so jim naložene 
skupnostne sankcije (UPRO – letno poročilo 2018, 2019). 
Probacija poskrbi za večjo povezanost vseh državnih institucij, ki se ukvarjajo s storilci 
kaznivih dejanj in prekrškov ter za njihovo bolj osredotočeno in poglobljeno obravnavo. V 
programe reintegracije vključuje širšo lokalno skupnost, nudi strokovno podporo, v praksi 
udejanja programe za odvračanje od kaznivih dejanj ter izvaja sistematični nadzor nad 
strankami, ki jim je država naložila določene obveznosti. S strokovno obravnavo nudi 
osebam, ki so vključene v obravnavo, pomoč pri identifikaciji vzrokov, ki so vplivali na 
storitev protipravnega dejanja. Probacija nima preproste definicije. Obsega široko področje 
znanj, vsebin in kompetenc, ki so potrebne za vzpostavljanje pravičnosti in varnosti v 
skupnosti. Lahko bi jo opredelili kot izvajanje kazni v skupnosti, namesto v zaporu. Glavni 
namen je, da kaznovana oseba ostane v okolju, kjer živi in deluje, hkrati pa je omejena s 
tem, da more izpolniti določene obveznosti (UPRO – letno poročilo 2019, 2020, str. 1).  
Probacijska enota izvaja pogojne obsodbe z varstvenim nadzorstvom, dela v splošno korist 
kot način izvršitve kazni zapora ali denarne kazni ter hišnega zapora na podlagi sodne 
odločbe po kazenskem zakoniku, dela v splošno korist v postopku poravnavanja ali pri 
odloženem pregonu, pogojnem odpustu z varstvenim nadzorstvom na podlagi odločbe 
komisije za pogojni odpust po kazenskem zakoniku, izvaja naloge odprave ali poravnave 
škode pri odloženem pregonu na podlagi sklepa ali sporazuma državnega tožilca po zakonu, 
ki ureja kazenski postopek. UPRO organizira, vodi in nadzoruje izvajanje dela v splošno korist 
tudi po zakonu, ki ureja prekrške (UPRO – letno poročilo 2018, 2019, str. 20). 
Probacijske enote v skladu z Zakonom o probaciji opravljajo naslednje probacijske naloge 
(UPRO – letno poročilo 2019, 2020, str. 14): 
‒ priprava poročila za sodišče zaradi odločitve o izbiri kazenske sankcije in varstvenega 
nadzorstva; 
‒ priprava poročila državnemu tožilcu za odločitev o odstopu ovadbe ali obtožnega 
predloga v postopek poravnavanja in pripravo sporazuma; 
‒ izvajanje varstvenega nadzorstva pri pogojni obsodbi z varstvenim nadzorstvom; 
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‒ priprava poročila državnemu tožilcu o storilcu za odločitev o uvedbi pregona ali za 
pripravo navodil ter določitev nalog v primeru odložitve kazenskega pregona; 
‒ priprava in vodenje naloge odprava ali poravnave škode pri odloženem kazenskem 
pregonu; 
‒ izvrševanje hišnega zapora; 
‒ izvrševanje varstvenega nadzorstva pri pogojnem odpustu z varstvenim 
nadzorstvom; 
‒ organizacija, vodenje in nadzor izvrševanja dela v splošno korist; 
‒ sodelovanje z zavodom za prestajanje kazni zapora pri načrtovanju pogojnega 
odpusta z varstvenim nadzorstvom. 
Probacijski uslužbenci so strokovni delavci z znanji in izkušnjami s področja socialne 
pedagogike, prava, socialnega dela, varstvoslovja, pedagogike, psihologije in drugih ved. Na 
zahtevo državnega tožilca ali sodišča izdelajo poročilo o stranki, ki vključuje življenjske 
okoliščine stranke in vse pomembne dejavnike, ki lahko pripomorejo k osvetlitvi okoliščin in 
razlogov za storitev kaznivih dejanj in na drugi strani k izbiri ustrezne sankcije. Poročilo 
izdelajo na podlagi individualnih razgovorov z osebo in podatkov, pridobljenih od drugih 
organov (UPRO – letno poročilo 2018, 2019).  
5.2 VPLIV VEDENJA STRANK NA STRES 
Vsak dan k zaposlenim prihajajo stranke, ki imajo za seboj zanimivo zgodovino kriminalnih 
dejanj. Zaposleni sprejemajo stranke, ki prestajajo oz. so prestajale zaporno kazen, so vidno 
pod različnimi vplivi drog, so nasilne in vse to povzroča strah in stres zaposlenim. 
Razumevanje strank in njenih čustev je nujno potrebno, da se omogoči učinkovito 
omejevanje čustev, s tem pa se zmanjša verjetnost za morebitne konflikte, ki povzročijo 
stres. 
Vedenje strank močno vpliva na vedenje zaposlenih. Stranke so naključne, neznane, zato se 
ne more vnaprej predvideti, kako se bodo vedle. Zaradi strahu pred neobvladljivo situacijo 
zaposleni izgubljajo energijo in so pod stresom. Zaposleni morajo poskrbeti, da svoje delo 
opravijo kakovostno ne glede na vedenje strank. Kazati morajo dobro voljo in nadzorovati 
svoja čustva ne glede na okoliščine, kar je lahko zelo težko in vodi do stresa. Pod stresom 
slabše opravljajo svoje naloge, so manj produktivni in nezadovoljni. 
Delovno mesto, ki vključuje delo s strankami, je naporno in stresno. Prepoznavanje vedenja 
strank je pomembno. Zaposleni s prepoznavanjem čustvenih in vedenjskih težav strank tem 
lažje nudijo potrebno pomoč in jih vodijo do konca izvrševanja naloženih nalog. Če zaposleni 
ne prepoznajo problema in ga stranka dobro skriva, jim lahko to povzroči veliko težav med 
vodenjem primera. Težave vodijo do stresnih situacij zaposlenih. Na zaposlene pritiskata 
vodstvo in sodišče, pojasniti morajo dogodke, zakaj se naloge niso izvedle. Od sodišč 
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dobivajo urgence, naj pripravijo stranko, da do konca opravi obveznosti in naloge. Če je 
stranka nezavzeta, jo poskušajo spametovati in pojasniti posledice. Nezavzetost 
zaposlenemu povzroča stres, počutijo se nemočni in s svojimi orodji ne znajo prepričati 
stranke o sodelovanju. 
Stres doživljajo zaposleni tudi, ko se stranka zave, kakšne so posledice neopravljenih nalog. 
Problematične stranke probacije ne jemljejo resno, na koncu pa škodijo sebi in tudi 
zaposlenemu, ki jim poskuša samo pomagati. Nekatere stranke so zelo dobri lažnivci in 
manipulatorji, kar vodi do stresa zaposlenih. Preden se uslužbenec zave, da stranka prikriva 
pomembne podatke, lahko mine zelo veliko časa, ko pride do spoznanja, mora začeti primer 
na novo. To lahko vodi do pritiska in stresa, saj se rok izvajanja nalog izteka. 
Stranke so tudi pod vplivom alkohola in drog. Na razgovore pridejo pod vplivom in to 
poskušajo prikriti. Takšne osebe težko trezno razmišljajo in lahko hitro spremenijo 
obnašanje in postanejo nasilne. Nasilje povzroča strah in stres zaposlenih, ki morajo 
obvladati različne komunikacijske veščine, s katerimi se približajo stranki, da lažje opravijo 
svoje delo. Stranke zaposlene velikokrat čustveno zlorabljajo, pri čemer lahko pride do 
navzkrižja interesov med stranko in zaposlenimi, kar negativno vpliva na uspešnost 
opravljenih nalog. Zaposleni so pri takem vedenju pogosto omejeni, saj bi napačen odziv 
lahko sprožil nasilno reakcijo stranke. Zaposleni se morajo kljub stresu, ki ga doživljajo s 
strani strank, potruditi, da slednjih ne razburijo in da stranka ne zazna stresa, ki ga je 
povzročila zaposlenemu. 
5.3 METODOLOGIJA 
V empiričnem delu je bila uporabljena metoda anketiranja preko spletne strani 1ka. Kot 
instrument je bil uporabljen lastni anketni vprašalnik, sodelovanje je bilo anonimno. 
Vprašalnik je bil posredovanj PE 20. 9. 2020 preko elektronskega sporočila. Poslan je bil 51 
zaposlenim, v celoti ga je izpolnilo 35 zaposlenih. Prvi sklop vprašanj je vključeval tri 
vprašanja, ki so zajemala demografske podatke: spol, starost in stopnjo izobrazbe. V drugem 
sklopu je bilo zajetih sedem vprašanj, oblikovanih na osnovi preštudirane literature in virov 
s področja stresa. Vprašanja so se nanašala na stres na delovnem mestu, pogostost stresa, 
vzroke, posledice, težavne stranke in na načine preprečevanja stresa.  
5.4 ANALIZA REZULTATOV 
V nadaljevanju diplomskega dela so prikazani rezultati raziskave o vplivu vedenja strank na 
stres zaposlenih, ki so jih podali sodelujoči v anketnem vprašalniku. Na vseh PE skupaj se je 
raziskave udeležilo 35 od 51 zaposlenih.  
Rezultati ankete so prikazani v obliki grafov ter za lažje razumevanje opremljeni s spremnim 
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besedilom. 
Prva tri vprašanja so bila demografska. 
Grafikon 1: Spol sodelujočih v raziskavi 
 
Vir: lasten 
Grafikon 1 prikazuje spol sodelujočih v raziskavi za izbrane organizacije. V raziskavi je 
sodelovalo 23 žensk, kar predstavlja dve tretjini sodelujočih, in 12 moških, kar predstavlja 
eno tretjino sodelujočih. Iz tega lahko sklepamo, da je na probacijskih enotah zaposlenih 
več žensk kot moških. 
Grafikon 2: Starost sodelujočih v raziskavi 
 
Vir: lasten 
Grafikon 2 prikazuje starost sodelujočih v raziskavi za izbrane organizacije. Večina 
sodelujočih dosega starost med 30 in 39 let, in sicer 44 % sodelujočih, najmanj sodelujočih 
dosega starost 50 in več let, to so 3 sodelujoči oziroma 9 %. 35 % sodelujočih spada v 
starostno skupino od 40 do 49 let in 12 % v skupino do 29 let. 
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Grafikon 3: Izobrazba sodelujočih v raziskavi 
 
Vir: lasten 
Grafikon 3 prikazuje doseženo izobrazbo sodelujočih v raziskavi za izbrane organizacije. V 
organizaciji ima 88 % zaposlenih visokošolsko ali univerzitetno izobrazbo, to pomeni raven 
VI/2. 12 % zaposlenih ima podiplomsko izobrazbo, to pomeni raven VII, VIII/1 ali VIII/2. 
Nihče nima samo osnovnošolske, srednješolske ali višješolske izobrazbe. Sklepa se lahko, da 
so vsi zaposleni na PE LJ visoko izobraženi in kvalificirani za svoje delo. 
Grafikon 4: Probacijska enota sodelujočih v raziskavi 
 
Vir: lasten 
Grafikon 4 prikazuje, na kateri probacijski enoti delajo sodelujoči v raziskavi. Največ 
odgovorov je bilo dobljenih s strani PE LJ. Od 15 zaposlenih na PE LJ jih je odgovorilo 12, kar 
predstavlja 34 % vseh odgovorov. Na PE MB je od 14 zaposlenih odgovarjala polovica, kar je 
20 % vseh sodelujočih v raziskavi. Od 10 zaposlenih na PE CE jih je na anketo odgovorilo 6, 
to predstavlja 17 % vseh anket v raziskavi. Na PE NM je sodelovalo vseh 6 zaposlenih, kar je 
17 % vseh sodelujočih v raziskavi. Na anketo so odgovorili 4 od 6 zaposlenih na PE KP, kar je 
11 % vseh odgovorov. 
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Grafikon 5: Doživljanje stresa anketirancev 
 
Vir: lasten 
Grafikon 5 prikazuje, kako pogosto so anketiranci pod stresom. 38 % vseh zaposlenih na PE 
so pogosto pod stresom, 44 % jih navaja, da se jim to dogaja včasih, 18 % vprašanih pa stresa 
ne doživlja pogosto. Glede na to, da se 82 % anketiranih s stresom spopada pogosto ali 
včasih, je mogoče sklepati, da je večina zaposlenih na PE pod stresom. To pomeni, da ne 
prepoznajo stresorjev tako v zasebnem kot poklicnem okolju ter niso poučeni o načinih 
preprečevanja stresa. Pomembno je, da zaposleni preprečijo stres oz. uporabijo tehnike za 
zmanjševanje stresa, ko je že prisoten. 
Grafikon 6: Stres med spoloma 
 
Vir: lasten 
Čeprav je na PE zaposlenih več žensk kot moških, smo ugotavljali, kateri spol je bolj pod 
stresom. Grafikon 6 prikazuje rezultate po kriterijih grafikona 1 in grafikona 5. Kot je 
razvidno, je 77 % žensk odgovorilo, da se s stresom spopada pogosto ali včasih. Moški so 
odgovorili s kar 91 %. Graf prikazuje, da so moški bolj pod stresom kot ženske. Sklepamo 
lahko, da se ženske bolj posvetijo svojim občutkom in doživljanjem ter lažje zaznajo vzroke 
oz. stresorje kot moški. Iz tega sledi tudi, da ženske na PE bolj poznajo načine preprečevanja 
stresa oz. zmanjševanja stresa kot moški. 
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Grafikon 7: Stres med PE 
 
Vir: lasten 
Glede na to, da je največ zaposleni na PE LJ, smo sklepali, da je tam tudi največ zahtevnih 
primerov. Zato smo ugotavljali, na kateri PE so zaposleni bolj pod stresom. Grafikon 7 
prikazuje rezultate po merilih grafikona 4 in grafikona 5. Nihče na PE CE in PE KP ni navedel, 
da ni pod stresom, kar pomeni, da se vsi zaposleni spopadajo s stresom pogosto ali včasih. 
Sledi PE MB, kjer se 86 % zaposlenih s stresom spopada pogosto ali včasih. Po istem 
mišljenju, s 84 %, se spopadajo zaposleni na PE NM. Najmanjši odstotek stresa imajo na PE 
LJ.  
Grafikon 8: Najpogostejši vzroki stresa pri delu 
 
Vir: lasten 
Grafikon 8 prikazuje najpogostejše vzroke stresa pri delu na PE LJ. Možnih je bilo več 
odgovorov. Najpogostejši vzrok je vedenje strank. Kot je mogoče sklepati, je razlog 
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preteklost stranke, njihova manipulativnost ter čustvene in vedenjske težave, posledično so 
vprašani pod pritiskom. Rezultati kažejo, da je preobremenjenost problem polovice vseh 
sodelujočih v raziskavi, to je verjetno povezano s prevelikim obsegom nalog in pritiski 
nadrejenih. Sledijo časovne stiske s 47 %, to je mogoče povezano s prekratkimi roki in 
zahtevami nadrejenih, kar se lahko pozna pri učinkovitosti in slabših rezultatih. Časovne 
stiske se pojavijo, ko so zahteve delovnega mesta večje od zmožnosti zaposlenih, pojavi se 
občutek izgorelosti, utrujenosti in izpraznjenosti. Težave s sodelavci predstavljajo 12 %, 
težave z nadrejenimi pa 9 %, to ne predstavlja velikega deleža, kar pomeni, da se večina med 
seboj dobro razume, sodeluje in komunicira. Pomembno je, da pri opravljanju dela čutimo 
pripadnost organizaciji, imamo podporo in pomoč sodelavcev ter nadrejenih. Sledijo slaba 
organiziranost z 9 % odgovorov, to je verjetno odvisno od vsakega posameznika posebej, 
kako se zna organizirati. 6 % jih je pod drugo navedlo objektivne okoliščine in kot primer 
navedlo nesmiselne smernice zaradi korona krize in birokracijo. Eden od zaposlenih ni pod 
stresom. 
Grafikon 9: Vplivi stresa na zaposlene 
 
Vir: lasten 
Grafikon 9 prikazuje vplive stresa na zaposlene na PE. Možnih je bilo več odgovorov. 
Zaposleni so zaradi stresa največkrat utrujeni (65 %), pri svojem delu niso zbrani (56 %) in 
naredijo več napak (50 %). 29 % jih ima zdravstvene težave, kot je glavobol, 3 % gre tudi na 
jok. Pridobljeni podatki lahko predstavljajo zaskrbljenost organizaciji. Vse te negativne 
posledice stresa lahko močno ogrozijo zaposlene, njihovo delo, produktivnost in 
zadovoljstvo. Pomembno je, da simptome čim prej zaznamo in ukrepamo. Osebe so pod 
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drugo navedle, da premišljajo o stresni situaciji in iščejo načine, kako se z njo spopasti, so 
slabše razpoloženi. Ena oseba je navedla, da pod stresom naredi veliko več kot po navadi. 
To predstavlja pozitivni stres.  
Grafikon 10: Težavne stranke  
 
Vir: lasten 
Grafikon 10 prikazuje, kakšne so težavne stranke, ki jih obravnavajo zaposleni na PE. Možnih 
je bilo več odgovorov. Več kot polovica zaposlenih trdi, da so nasilne, kar je pričakovano, saj 
so stranke večinoma neprostovoljno na enoti. 42 % zaposlenih trdi, da so jim težavne 
stranke že grozile in podoben delež jih trdi, da so težavne stranke pod vplivom alkohola in 
pod vplivom drog. Če so stranke pod različnimi vplivi, imajo tudi več poguma, zato lahko 
pričakujemo nasilno vedenje in grožnje. Sklepamo lahko, da so stranke velik problem na PE, 
zaposlenim njihovo obnašanje povzroča stres in strah. Pod drugo so zaposleni navedli, da 
so manipulativne, se ne držijo dogovorov in imajo čustvene ter vedenjske težave.  




Ugotavljali smo tudi, koliko zaposlenih na PE je moralo zaradi groženj in agresije strank 
poklicati varnostno službo. V stavbi PE je vedno prisoten tudi varnostnik, ki nadzira jakost 
pogovorov in obnašanje strank. Kot je razvidno iz grafikona 11, velika večina vprašanih (82 
%) še nikoli ni poklicala varnostne službe zaradi težavnih strank, medtem ko je 18 % 
anketiranih to že storilo. Glede na to, da se anketirani pogosto srečujejo s težavnimi 
strankami, je ta rezultat pozitiven, saj kljub pogostemu srečevanju malokrat pride do 
pretiranih groženj in agresije, da bi morala posredovati varnostna služba.  
Grafikon 12: Načini preprečevanja stresa 
 
Vir: lasten 
Grafikon 12 prikazuje načine preprečevanja stresa, ki jih uporabijo zaposleni na PE. Možnih 
je bilo več odgovorov. Prvo mesto z 59 % si delita dva načina preprečevanja stresa, to sta 
pogovor in športne aktivnosti. Glede na to, da se na PE zaposleni dobro razumejo drug z 
drugim, je pogovor s sodelavcem dober način preprečevanja stresa, saj si z izmenjavanjem 
izkušenj s strankami lahko pomagajo. Drugo mesto so s 53 % zasedle sprostitvene tehnike, 
sledi jim odmor (47 %) in dopust (35 %). Odmor je najhitrejši in največkrat uporaben način 
sprostitve. Namen športnih aktivnosti in sprostitvenih tehnik je znižanje krvnega tlaka, zgodi 
se sprostitev in zmanjšanje stresa. Nihče od zaposlenih ne uporabi bolniške odsotnosti in 
zdravil, kar dokazuje, da so zaposleni zdravi in si znajo pomagati pri preprečevanju stresa. 
Prav tako ni nobenega, ki ne bi uporabil vsaj enega načina preprečevanja stresa. Pod drugo 
so sodelujoči navedli psihoterapijo, socialno podporo in ustvarjanje. 
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5.5 PREVERJANJE HIPOTEZ 
S pomočjo raziskave smo ugotavljali, kakšen vpliv imajo stranke na stres zaposlenih na PE. 
V okviru raziskave so se preverjale štiri hipoteze, ki so se potrdile ali ovrgle. 
H1: V preučevani organizaciji je več kot polovica zaposlenih pod stresom. Rezultati raziskave 
kažejo, da se 82 % anketiranih s stresom spopada pogosto ali včasih, ostalih 18 % stresa ne 
doživlja. Hipoteza je potrjena. Zaposleni so stresnim situacijam na delovnem mestu 
najpogosteje izpostavljeni nekajkrat na mesec. Pomembno je, da zaposleni preprečijo stres 
oz. uporabijo tehnike za zmanjševanje stresa, ko je že prisoten. 
H2: Vedenje strank je najpogostejši vzrok za stres zaposlenih. Pri 53 % zaposlenih je bil kot 
najpogostejši vzrok stresa navedeno vedenje strank, zato je ta hipoteza prav tako potrjena. 
Kot je mogoče sklepati, je razlog preteklost strank, njihova manipulativnost ter čustvene in 
vedenjske težave, posledično so anketirani pod pritiskom. Sledijo časovne stiske, 
preobremenjenost in kratki roki. To je povezano s prevelikim obsegom nalog, s pritiski in z 
zahtevami nadrejenih. 
H3: Ženske so bolj pod stresom kakor moški. Odgovori zaposlenih kažejo na to, da je na PE 
pod stresom 77 % žensk in kar 91 % moških. Tretja hipoteza se ovrže. Za povprečne ženske 
je značilno, da so bolj emocionalne, se bolj posvetijo svojim občutkom in doživljanjem. Zato 
ženske lažje zaznajo vzroke oz. stresorje kot moški. Iz tega tudi sledi, da ženske bolje poznajo 
načine preprečevanja stresa oz. zmanjševanja stresa kot moški. 
H4: Zaposleni na PE LJ so bolj pod stresom kakor zaposleni na ostalih PE. Ugotovljeno kaže, 
da ima najmanjši delež stresa ravno PE LJ. Največji delež imata PE CE in PE KP. Četrta 
hipoteza se prav tako ovrže. 
5.6 UGOTOVITVE 
Rezultati raziskave so pokazali, da je v izbrani organizaciji več kot 80 % sodelujočih pod 
stresom. Zaposleni so stresnim situacijam na delovnem mestu izpostavljeni vsaj nekajkrat 
na mesec. Vodstvo podjetja in zaposleni morajo najti načine, kako se izogniti, odpraviti 
oziroma lajšati vzroke stresa. V primeru, da se ti vzroki stopnjujejo, je treba biti pozoren in 
hitro ukrepati, da ne pride do ogrožanja zdravja posameznika.  
Rezultati kažejo, da je najpogostejši vzrok za stres na delovnem mestu vedenje strank, 
sledijo časovne stiske, preobremenjenost in kratki roki. Večina strank je vključenih v 
organizacijo neprostovoljno, ker se soočajo bodisi z zakonskimi ali osebnimi posledicami. 
Ustvarijo si ozračje prisile, so nezavzete, se izmikajo, ne prihajajo na dogovorjene sestanke 
z zaposlenimi, se ne držijo dogovorov in poskušajo manipulirati z zaposlenimi. Težavne 
stranke so tudi nasilne, pod vplivom alkohola ali drog ter rade grozijo, kar povzroča strah in 
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stres zaposlenih. Kot problem zaposleni navajajo tudi prevelik obseg nalog in pritisk 
nadrejenih, kar hitro privede do stresa med zaposlenimi in se pozna pri učinkovitosti in 
slabših rezultatih. Težav med nadrejenimi in sodelavci skoraj ni, kar pomeni, da med seboj 
dobro komunicirajo in sodelujejo. 
V okviru raziskave je bilo ugotovljeno, da so moški v izbrani organizaciji bolj pod stresom 
kakor ženske. Za povprečno žensko je značilno, da so bolj emocionalne, se bolj posvetijo 
svojim občutkom in doživljanjem. Zato ženske lažje zaznajo vzroke oz. stresorje kot moški. 
Iz tega sledi tudi, da ženske bolje poznajo načine preprečevanja stresa oz. zmanjševanja 
stresa kot moški. 
Največje število zaposlenih je na PE LJ. To je zaradi največjega števila primerov po regijah. 
Glede na to, da je največ zaposleni na PE LJ, smo sklepali, da je tam tudi največ težavnih 
primerov in s tem največ stresa. Raziskava je pokazala, da ni tako. Na PE LJ je najmanjši 
odstotek stresa. Najhuje je na PE CE in PE KP, kjer so pogosto ali včasih pod stresom prav vsi 
zaposleni. 
Sodelujoči pri svojem delu največkrat niso zbrani, so utrujeni in naredijo več napak. Nekateri 
imajo zdravstvene težave, kot je glavobol, nekaterim gre pa tudi na jok. Pomembno je, da 
zaposleni simptome čim prej zaznajo in ukrepajo. Zaposleni najraje preprečujejo stres s 
pogovorom in odmori. Glede na to, da se na PE LJ zaposleni dobro razumejo drug z drugim, 
je pogovor s sodelavcem dober način preprečevanja stresa, saj si z izmenjavanjem izkušenj 
s strankami lahko pomagajo med seboj. Stres preprečujejo tudi s športnimi aktivnostmi in s 
sprostitvenimi tehnikami, kar je odlična vaja za izboljšanje psihofizičnih sposobnosti. S 
športnimi aktivnostmi in s sprostitvenimi tehnikami se namreč oseba v stresnih situacijah 
umiri, kar zmanjša napetost v telesu. Radi se sprostijo tudi na dopustu. Nihče od zaposlenih 
ne uporabi bolniške odsotnosti in zdravil, kar dokazuje, da so zaposleni zdravi in si znajo 
pomagati pri preprečevanju stresa na zdrav način. Prav tako ni nobenega zaposlenega v 
organizaciji, ki ne bi uporabil vsaj enega načina preprečevanja stresa.  
Pri vprašanju glede agresije in težavnih strank je manj kot ena petina zaposlenih navedla, 
da je morala zaradi groženj in agresije strank poklicati varnostno službo. Glede na to, da se 
več kot tri četrtine anketiranih pogosto srečuje s težavnimi strankami, je ta rezultat 
pozitiven, saj kljub pogostemu srečevanju s težavnimi strankami malokrat pride do 
pretiranih groženj in agresije, da bi morala posredovati varnostna služba.  
5.7 PRISPEVEK RAZISKOVANJA 
Na vedenje strank zaposleni in organizacija ne morejo vplivati. Vpliva pa se lahko na 
zaposlene ter jim ponuditi pomoč pri srečanju s stresom na delovnem mestu kot tudi v 
zasebnem življenju. Organizaciji se svetuje, da se organizirajo delavnico druženja 
27 
zaposlenih, kjer bi vsak zaposlen predstavil primer težavne stranke, s katero se je že srečal 
ter opisal sodelovanje z njo. S tem bi se vsi zaposleni seznanili z veliko primeri težavnih 
strank. V primeru, da tudi sami naletijo na podobno stranko, bi lažje pristopili k problemu 
in ga obvladali. Pogovor bi tekel o pravilnem pristopu in komunikaciji v primeru težavnih 
strank. Zaposleni bi spoznali, da lahko skoraj vsako težavo uspešno odpravijo, čeprav je za 
to potreben trud in potrpljenje. To bi pripomoglo k boljši komunikaciji, hkrati pa bi se tudi 
zaposleni med seboj bolje spoznali, kar bi zagotovo pozitivno vplivalo tudi na boljše 
medsebojne odnose. 
Organizaciji se predlaga, da organizira predavanja in delavnice za pomoč zaposlenim, ki se 
srečujejo s stresom. Predlog so različne delavnice, seminarji in konference, ki povečajo 
ozaveščenost zaposlenih o stroških, povezanih s stresom na delovnem mestu, in jih naučiti, 
kako se spoprijeti s stresnimi situacijami in stanji. Shuttleworth (2004) pojasnjuje, da lahko 
usposabljanje pozitivno vpliva na odpravljanje stresa na delovnem mestu, pomaga 
zaposlenim, da postanejo bolj odporni proti stresu, omogoča, da se spopadejo z vzroki in se 
naučijo obvladovati lastno raven stresa. 
Svetuje se, da se zaposleni med odmori ukvarjajo s telesnimi aktivnostmi ali sprostitvenimi 
tehnikami ter tako pripomorejo k zmanjšanju stresa. Sprostitvene tehnike so odlična vaja za 
izboljšanje psihofizičnih sposobnosti. S športnimi aktivnostmi in s sprostitvenimi tehnikami 
se namreč oseba v stresnih situacijah umiri, kar zmanjša napetost v telesu. V pomoč je lahko 
tudi meditacija, s pomočjo katere se nadzorujejo misli in umiri telo. 
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6 ZAKLJUČEK 
Namen diplomskega dela je bil raziskati, kako pogosto med zaposlenimi pride do stresa, 
kakšni so vzroki za stres v organizaciji, ugotoviti, kateri spol je bolj pod stresom in kakšne 
stranke povzročajo največ stresa v organizaciji. Stres na delovnem mestu je postal pojav 
številnih zaposlenih po vsem svetu. Razlog za to lahko pripišemo vse večji globalizaciji, 
dinamičnemu in konkurenčnemu poslovnemu okolju ter drugim stresorjem. Dejavniki in 
okoliščine, ki privedejo do stresa na delovnem mestu, so preobremenjenost, konflikti, 
pomanjkanje podpore, prenizka kakovost dela, vedenje strank in še mnogo drugi.  
Delo z ljudmi je ena od najzahtevnejših nalog v poslovnem procesu. Stranke imajo svoja 
pričakovanja, želje in potrebe, ki jih je težko zadovoljiti. Vedenje strank močno vpliva na 
vedenje in počutje zaposlenih. Stresni delovni pogoji so povezani s povečanim 
absentizmom, utrujenostjo in namero zaposlenih, da zapustijo službo. Stres na delovnem 
mestu v zadnjih dvajsetih letih silovito narašča. Predstavlja težavo posameznikom, 
organizaciji in družbi na splošno. Stres lahko vpliva na odnos zaposlenih, privede do 
odsotnosti, zmanjšuje uspešnost, povečuje nezadovoljstvo in vpliva na nizko produktivnost 
in učinkovitost. 
Posledice poklicnega stresa so dejanski strošek za organizacije. Zaradi pomembnih 
ekonomskih posledic stres ni le veliko breme, ampak eden najhitreje rastočih skrbi sodobne 
organizacije, zlasti glede na visoko konkurenco in krize, ki organizacijam ne dopuščajo 
stroškov, kot so tisti, ki jih povzroča stres.  
V raziskovalnem delu smo pokazali, kakšna je povezava med stresom na delovnem mestu in 
strankami. Raziskava je bila s pomočjo ankete izvedena na vseh probacijskih enotah v 
Sloveniji s 35 zaposlenimi. Ugotovljeno je, da je v izbrani organizaciji večina zaposlenih pod 
stresom vsaj nekajkrat na mesec. Najpogostejši vzroki za stres na delovnem mestu so 
vedenje strank, časovne stiske, preobremenjenost in kratki roki. Ugotovljeno je bilo, da so 
moški v izbrani organizaciji bolj pod stresom kakor ženske. Sodelujoči pri svojem delu 
največkrat niso skoncentrirani, so utrujeni in naredijo več napak. Nekateri imajo 
zdravstvene težave, kot je glavobol, nekaterim gre pa tudi na jok. Pomembno je, da 
zaposleni simptome čim prej zaznajo in ukrepajo. Zaposleni najraje preprečujejo stres s 
pogovorom in odmor. 
Prva hipoteza, da je v preučevani organizaciji več kot polovica zaposlenih pod stresom, je 
potrjena. Druga hipoteza, da je vedenje strank najpogostejši vzrok za stres zaposlenih, se 
prav tako potrdi. Tretja hipoteza, da so ženske so bolj pod stresom kakor moški, se ovrže. 
Četrta hipoteza, da so zaposleni na PE LJ bolj pod stresom kakor zaposleni na ostalih PE, se 
ovrže.  
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Splošno gledano je največja omejitev v raziskavi velikost vzorca. Slaba odzivnost v anketi ne 
omogoča odražanje dejanskega stanja v organizaciji. V raziskavi je sodelovalo približno 70% 
zaposlenih. Omejitev je tudi, da je v organizaciji zaposlenih več žensk kot moških, zato 
primerjava med njimi lahko ni realna. Ena od omejitev raziskave se nanaša na raziskovalne 
metode. Ta raziskava temelji na kvantitativni raziskovalni metodi, saj smo želeli, da bi bila 
bolj objektivna. Raziskave so pogosto izvedene s kvantitativnimi in kvalitativnimi 
raziskovalnimi metodami, kar zagotavlja bolj natančne rezultate. Glede uporabljenega 
vprašalnika je omejitev to, da anketiranci niso imeli možnosti odgovarjanja z mersko 
lestvico, pri čemer niso mogli navesti stopnje strinjanja ali nestrinjanja, zato rezultati lahko 
niso dovolj točni. 
Za nadaljnja preučevanja bi bilo mogoče izvesti obsežnejšo raziskavo, kjer bi analizirali vpliv 
vedenja strank na stres zaposlenih po posameznih PE. Raziskavo bi bilo priporočljivo izvesti 
s kvalitativnimi raziskovalnimi metodami, kot je intervju. V prihodnje bi lahko naredili 
intervju z direktorico organizacije, pred pričetkom in po pridobljenih rezultatih raziskave. 
Intervju pred pričetkom, bi nam povedal kaj konkretno jih zanima, da bi anketo lahko še 
bolje prilagodili zastavljenim ciljem. V intervjuju po koncu raziskave bi izvedeli, če je 
raziskava razkrila željeno in kako bodo uporabili rezultate in ugotovitve. 
Pri pisanju diplomskega dela je bilo pridobljenega veliko uporabnega teoretičnega znanja, 
ki je bilo uporabno pri analiziranju rezultatov raziskovalnega dela. Dobljen je bil vpogled, 
kako zelo vpliva vedenje strank na stres zaposlenih. Na vedenje strank zaposleni in 
organizacija ne morejo vplivati. Vpliva pa se lahko na zaposlene ter jim ponudi pomoč pri 
srečanju s stresom na delovnem mestu kot tudi v zasebnem življenju. 
Organizacija si želi zadovoljne, uspešne, učinkovite, energične in zdrave zaposlene. S 
pomočjo analize ankete lahko vpliva na boljše počutje zaposlenih in jim nudi pomoč pri 
srečanju s stresom na delovnem mestu. Posledice, ki se kažejo na področju dela, so težave 
s koncentracijo, pomanjkanje idej, utrujenost, preobremenjenost, neuspešnost, 
neučinkovitost, nedokončane naloge, odpor do dela itd. Učinki na delavce lahko vključujejo 
fiziološko zdravje, psihološko zdravje kot tudi delavčevo vedenje. Posledice se ne smejo 
spregledati in je treba ukrepati. 
Različne delavnice, seminarji in konference bi povečali ozaveščenost zaposlenih o stroških, 
povezanih s stresom na delovnem mestu, in jih naučili, kako se spoprijeti s stresnimi 
situacijami in stanji. Z delavnico druženja zaposlenih bi znali lažje obvladati probleme 
težavnih strank. S športnimi aktivnostmi in s sprostitvenimi tehnikami bi lažje umirili in 
zmanjšali napetost in stres. Prav tako je pomembno, da tudi posameznik sebi poišče 
najprimernejše strategije za reševanje stresa. Vse to bi pripomoglo k manjši odsotnosti, večji 
kakovosti opravljenega dela zaposlenih, produktivnosti in zdravju zaposlenih. 
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Vedno več je organizacij, ki se odločajo za izvedbo delavnic, ki izboljšujejo spoprijemanje s 
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PRILOGA 1: ANKETNI VPRAŠALNIK O VPLIVU VEDENJA STRANK NA STRES 
Sem Tjaša Novak, absolventka Fakultete za upravo. Do zaključka študija me loči samo še 
diplomsko delo. Izbrala sem si temo o vplivu vedenja strank na stres zaposlenih na 
Probacijski enoti Ljubljana. Vljudno vas prosim, da si vzamete 2 minuti časa in izpolnite 
naslednjo anketo. Anketni vprašalnik je v celoti anonimen in bo uporabljen zgolj za 
raziskovalne namene. Za vas čas in sodelovanje se vam iskreno zahvaljujem. 
Q1 – Spol:  
 Ženski.  
 Moški.  
 
Q2 – Starost:  
 Do 29 let.  
 Od 30 do 39 let.  
 Od 40 do 49 let.  
 Od 50 in več.  
 
Q3 – Stopnja izobrazbe:  
 Osnovnošolska. 
 Srednješolska.  
 Višješolska.  
 Visokošolska ali univerzitetna.  
 Podiplomska.  
Q4 - Na kateri Probacijski enoti delate?  
 Ljubljana.  
 Maribor.  
 Celje.  
 Koper.  
 Novo mesto.  
 
Q5 – Ste pogosto pod stresom?  
 Da.  
 Ne.  





Q6 – Kateri so najpogostejši vzroki stresa pri vašem delu? Možnih je več odgovorov  
 Težave s sodelavci.  
 Težave z nadrejenimi.  
 Vedenje strank.  
 Preobremenjenost.  
 Slaba organiziranost.  
 Časovne stiske.  
 Nisem pod stresom.  
 Drugo:  
 
Q7 – Kako stres vpliva na vas? Možnih je več odgovorov  
 Naredim več napak.  
 Nisem skoncentriran.  
 Imam zdravstvene težave (glavobol ...).  
 Sem utrujen.  
 Mi gre na jok.  
 Nisem pod stresom.  
 Drugo:  
 
Q8 – Kakšne so težavne stranke? Možnih je več odgovorov  
 So nasilne.  
 Grozijo.  
 So pod vplivom alkohola.  
 So pod vplivom drog.  
 Drugo:  
 
Q9 – Je morala kdaj zaradi groženj in agresije stranke posredovati varnostna služba?  
 Da.  
 Ne.  
 
Q10 – Na kakšne načine preprečujete stres? Možnih je več odgovorov  
 S pogovorom.  
 S športnimi aktivnostmi.  
 Z odmorom.  
 S sprostitvenimi tehnikami.  
 Z bolniško odsotnostjo.  
 Z dopustom.  
 Z zdravili.  
 Drugo:  
